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Resumen 
 

La necesidad de comunicación en el ser humano ha sido 

factor para su evolución, se deben establecer 
lineamientos para que se lleve a cabo el ejercicio de 

comunicación de manera efectiva y productiva. La 

educación superior requiere como elemento importante la 

comunicación, en la investigación se presenta el análisis 

para identificar las principales barreras de comunicación 

en el proceso educativo de la carrera de informática 

administrativa del Centro Universitario UAEM Valle de 

Chalco de la Universidad Autónoma del Estado de 

México. Se examinaron mediante el desarrollo de dos 

instrumentos para reconocer los obstáculos de 

comunicación, se aplicó al total de los docenes y a 122 

alumnos de la licenciatura en informática administrativa. 

A partir de los resultados, se propusieron cinco 

soluciones que apoyen a los docentes y alumnos para 

lograr una comunicación eficaz que contribuya en las 

competencias comunicativas, además se determinó el 

orden y período de implementación de cada solución.  
 

Aprendizaje, Competencia comunicativa, 

Comunicación, Educación Superior 

 

 

 
Abstract 

 
The need for communication in the human being has 

been a factor for its evolution, guidelines must be 

established to carry out the communication exercise in an 

effective and productive manner. Higher education 

requires communication as an important element, in the 

research the analysis is presented to identify the main 

barriers of communication in the educational process of 

the administrative computer career of the Centro 

Universitario UAEM Valle de Chalco of the Universidad 

Autónoma del Estado de México. They were examined 

through the development of two instruments to recognize 

the communication obstacles, it was applied to the total 

of the warehouses and to 122 students of the degree in 

administrative computer science. Based on the results, 

five solutions were proposed to support teachers and 
students to achieve effective communication that 

contributes to communication skills, and the order and 

implementation period of each solution was determined. 
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Introducción 

  

La universidad como institución considerada 

especial por encargarse de lo que es el saber 

que es: la enseñanza, divulgación, creación y 

aplicación de nuevos conocimientos que 

interpretan y transforman la vida. En el 

ejercicio de la comunicación en el ambiente 

universitario interactúan diversos actores 

sociales que pueden ser integrantes de la 

comunidad universitaria, agrupados 

principalmente por estudiantes, personal 

docente e investigador, personal de 

administración y servicios, que se catalogan 

como internos, por otra parte, se encuentran los 

externos o ajenos a la institución otras 

administraciones públicas, entornos 

económicos, educativo y cultural, antiguos y 

futuros estudiantes, etcétera (De Aguilera, 

Farias y Barabay, 2010); en este caso la 

investigación se enfoca a los estudiantes y 

docentes. 

 

Peña (2008) establece que expresarse de 

manera oral o escrita es vital para la educación 

universitaria, tanto para profesores y alumnos, 

ambos optan el papel de receptor o emisor 

dependiendo de la situación en la que se 

encuentren.  

 

Por otro lado, la comunicación escrita 

no se separa mucho de la oral de hecho, es lo 

mismo solo que en vez de comunicar el 

mensaje por medio de un ejercicio oral, es 

enviado por medio de texto, por lo que, con 

práctica de escribir como se piensa; en este 

estudio se examina la comunicación oral.  

 

En diversas instituciones se suelen 

escuchar expresiones por los alumnos “el 

maestro sabe mucho del tema, pero no le 

entiendo” o el caso contrario los docentes 

indican “los alumnos no entienden lo que les 

explico”. Y el Centro Universitario UAEM 

Valle de Chalco no es la excepción, en 

específico en la licenciatura en Informática 

administrativa, tiene por objetivo detectar y 

satisfacerlas necesidades relativas al uso y 

empleo de información administrativa. Recabar 

y organizar los datos y procesos necesarios para 

el buen funcionamiento de la organización y 

cumplimiento de sus objetivos en un mundo 

globalizado. Desarrollará la habilidad de 

autoaprendizaje y superación constante 

(UAEMex, 2004).  

 

Motivo por el cual se buscó identificar 

los diversos actores y factores que intervienen 

en el proceso educativo, uno de ellos es la 

comunicación.  

 

La persona que comunica el mensaje, 

como emisor es capaz de controlar diferentes 

elementos en el proceso de la comunicación, 

por lo que recae la responsabilidad en dicha 

persona, surgiendo problemas de comunicación 

cuando se control se hace de manera 

imperfecta, por lo que por lo general lleva a una 

distorsión leve o muy grave del mensaje 

original (García, 2008). 

 

Durante el proceso de comunicación 

pueden presentarse diversos obstáculos que la 

dificultan y que es necesario detectarlos para 

evitarlos y lograr una comunicación eficiente.  

 

Académica (2016) identifica cinco tipos 

de barreras de la comunicación:  

 

1. Físicas, son las interferencias que se 

producen en el ambiente de la 

comunicación y que se pueden evitar 

fácilmente, tales como ruidos o 

murmullos, que no permitan escuchar al 

emisor, interferencias, es decir, la falta 

de comprensión del mensaje por el 

receptor. 

 

2. Semánticas, es la parte de la lingüística 

que se encarga de estudiar el significado 

de las palabras; algunas de ellas tienen 

varios significados. El emisor puede 

emplear las palabras con determinados 

significados pero el receptor por 

diversos factores puede interpretarlas de 

manera distinta o no entenderlas, lo cual 

influye en una deformación o 

deficiencia del mensaje. 

 

3. Administrativas, éstas pueden ser por 

falta de planeación, presupuestos no 

aclarados, distorsiones semánticas, 

expresión deficiente, pérdida en la 

transmisión y mala retención, escuchar 

mal y evaluación prematura, 

comunicación impersonal, desconfianza, 

amenaza y temor; período insuficiente 

para ajustarse al cambio; o sobrecarga 

de información. 
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4. Psicológicas, representan la situación 

psicológica particular del emisor o 

receptor de la información ocasionada a 

veces por agrado o rechazo hacia el 

receptor o el emisor según sea el caso o 

incluso al mensaje que se comunica: la 

deficiencia o deformación puede 

deberse también a cambios emocionales 

(temor, odio, tristeza, alegría, entre 

otros). 

 

5. Fisiológicas, son las deficiencias que se 

encuentran en las personas, ya sea del 

emisor (voz débil pronunciación 

defectuosa) o del receptor (sordera, 

problemas visuales) que son factores 

que entorpecen o deforman la 

comunicación.  

 

Existen varios elementos que 

contribuyen a una adecuada relación emisor-

receptor, sin embargo, estos mismos son los 

generadores de los problemas de comunicación 

cuando son todo lo contrario. De ahí, que se 

requiera que tanto docentes como alumnos 

cuenten con competencias comunicativas que 

disminuyan las barreras mencionadas. 

 

En el documento de Temas para la 

educación (2013), se define competencia 

comunicativa como la capacidad que tiene el 

alumnado para comunicarse, saber interpretar el 

lenguaje explícito e implícito, en conjunto con 

tomar en cuenta que al estar en una institución 

de educación superior tanto el alumno como el 

profesor durante el ejercicio de la comunicación 

adoptan el papel de emisor y a la vez de 

receptor dependiendo de la situación en la que 

se encuentre. Como docente principal emisor, 

debe de verificar y hacer lo posible por que los 

alumnos sepan las reglas sociales y culturales 

acerca del tema en situación. 

 

Para Girón y Vallejo (1992) “La 

competencia comunicativa comprende las 

aptitudes y los conocimientos que un individuo 

debe tener para poder utilizar sistemas 

lingüísticos y translingüísticos que están a su 

disposición para comunicarse como miembro 

de una comunidad sociocultural dada” (p. 14). 

 

Quintanilla (1999) expone que la 

obtención de la competencia escrita radica en 

un proceso artificial, en el que el emisor como 

requisitos para este ejercicio es que tenga lo 

conocimiento de la gramática de la lengua 

natural y su posterior uso consiente de ella.  

Para la obtención de esta competencia se 

habla de la competencia lingüística, que es la 

condición de adquirir otras competencias no 

verbales. 

 

De ahí que hayan surgido como 

preguntas de investigación ¿cuáles son las 

principales barreras de comunicación que 

existen en el proceso educativo? ¿qué 

soluciones se podrían proponer para disminuir 

los obstáculos de comunicación en la práctica 

docente? ¿cuál de las soluciones propuestas 

sería la más acertada o con mayor impacto?  

 

Y para poder respuesta a las preguntas 

de investigación se planteó como objetivo 

general identificar diversos obstáculos en la 

comunicación entre el docente y los alumnos de 

informática administrativa para proponer 

estrategias que permitan disminuirlos. 

 

Con los resultados obtenidos se 

identificaron los principales obstáculos de 

comunicación en el proceso educativo y se 

realizó una propuesta de cinco competencias 

comunicativas que se podrían fomentar para 

contrarrestar las barreras de comunicación en el 

proceso educativo en la licenciatura de 

informática administrativa del Centro 

Universitario UAEM Valle de Chalco. 

 

Metodología  

 

Para cumplir el objetivo de la investigación, el 

procedimiento se integró en tres etapas:  

 

1. Se partió de una investigación 

documental, que incluyó la recolección 

y clasificación de información de libros, 

revistas, tesis y bases de datos digitales 

para identificar las barreras de 

comunicación en el proceso educativo 

en educación superior.  

2. A continuación, se desarrollaron y 

validaron dos instrumentos de 

recolección de información de tipo 

encuesta considerada por Igartúa y 

Humanes (2004) como una herramienta 

para conocer la percepción u opinión; en 

cuanto a confiabilidad y validez, el 

primero enfocado a la percepción sobre 

los obstáculos de comunicación para los 

docentes, el instrumento está integrado 

con 15 reactivos; el segundo 

instrumento mide la percepción de 

comunicación del estudiante 

(conformado por 10 ítems).  
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La experiencia se realizó en el semestre 

2018A a la comunidad de la 

Licenciatura en Informática 

Administrativa (LIA) del Centro 

Universitario UAEM Valle de Chalco 

de la Universidad Autónoma del Estado 

de México. 

 

Los participantes en la encuesta fue una 

muestra de 122 alumnos de una población de 

149, con un nivel de confianza del 99% y 

margen de error del 5%, de los cuales fueron 68 

hombres y 54 mujeres (los porcentajes por 

género se muestra en la fig. 1), el tipo de 

muestreo fue probabilístico aleatorio, en 

relación con los docentes fueron 25 (el total de 

la población, se aplicaron los mismos 

parámetros para determinar la muestra 

obteniéndose el mismo número) de los cuales 

17 son del género masculino y 8 del femenino.  

 

 
 

Figura 1 Porcentaje de alumnos por género  

Fuente: Elaboración propia. 

 

La validez de los instrumentos 

(cuestionarios) se realizó con el software SPSS 

(siglas en inglés de Statistical Package for the 

Social Sciences) aplicando el alfa de Cronbach 

obteniéndose un coeficiente de fiabilidad de 

0.81 para el primer instrumento y 0.82 para el 

segundo, con lo cual se consideran aceptables; 

autores como Burns y Grove (2012) indican 

que coeficiente de 0.80 o superior es lo 

aceptable, modesto para un instrumento en las 

primeras etapas de desarrollo, pero 0.80 es 

deseable para un instrumento más 

desarrollado). 

 

3. Finalmente, con los resultados de las 

encuestas se determinaron cinco 

soluciones que podrían contrarrestar las 

barreras de comunicación en el proceso 

educativo de los actores participantes de 

la carrera de informática administrativa, 

se analizaron las ventajas y desventajas 

de cada una y se estableció la viabilidad 

de una solución con mayor impacto 

posible. 

Resultados 

 

Después de aplicar los dos instrumentos se 

agruparon las respuestas obteniéndose como las 

principales barreras de comunicación: atención, 

conocimiento, simpatía, nivel de explicación y 

confianza, los porcentajes de cada uno se 

muestra en la figura 2.  

 

 
 

Figura 2 Principales cinco problemas de comunicación 

identificados 

Fuente: Elaboración propia 

 

El 90% de los docentes identifican como 

el problema más común en la recepción de 

mensajes, que provocan una mala 

comunicación, es que el alumno, no presta la 

debida atención al tema que se expone en clase, 

esto provocado por la poca concentración que 

tiene el alumno.  

 

Cabe mencionar que el principal 

distractor que indican los docentes son los 

teléfonos inteligentes (smartphone). En la 

figura 3 se muestran los porcentajes por 

semestre, identificándose como los alumnos de 

segundo semestre los que tienen mayor 

problema de prestar atención a la sesión de 

clase y conforme van avanzando en los 

semestres se identifica que este problema va 

disminuyendo. 

 

 
 

Figura 3 Opinión de los docentes por semestre sobre la 

atención que se logra en clase 

Fuente: Elaboración propia 
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El 80% de los alumnos expresan que 

cuando el docente no tiene la confianza 

suficiente en sí mismo, al comunicar algún 

mensaje, este puede crear inseguridad respecto 

al valor de lo anunciado, provocando que la 

contribución del emisor no sea convincente, 

aunque el enunciado este bien estructurado, se 

menciona que para muchos docentes el tema de 

la confianza en sí mismos, es un problema que 

no es de fácil solución, pues depende de varios 

factores.  La figura 4 presenta la gráfica con los 

porcentajes por semestre. 

 

 
 
Figura 4 Opinión de los alumnos por semestre sobre la 

confianza de los docentes al impartir la clase 
Fuente: Elaboración propia 

 

De igual manera, el 88% de los 

estudiantes manifiestan que cuando los 

docentes no tienen dominio o conocimiento 

completo o necesario del tema a comunicar, cae 

en desconfianza para con el emisor, la figura 5, 

expone los porcentajes por cada uno de los 

semestres respecto a la percepción de los 

conocimientos del docente, se puede observar 

que en los primeros semestres los alumnos 

manifiestan mayor confianza por conocimiento 

del docente. 

 

 
Figura 5 Opinión de los alumnos por semestre sobre los 

conocimientos del docente 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

Otro obstáculo expresado por los 

alumnos en los docentes, con el 83% sobre las 

explicaciones en un nivel más alto del que el 

alumno puede comprender y asimilar, por ello, 

el mensaje emitido no se recibe con la claridad 

esperada por el profesor, en la figura 6 se 

observan los porcentajes por semestre en donde 

se identifica esta problemática principalmente 

en 4º y 8º. 

 

 
 

Figura 6 Opinión de los alumnos por semestre sobre el 

nivel de explicación del docente 

Fuente: Elaboración propia 

 

Finalmente, el 85% de los estudiantes 

indican que cuando el profesor no da seguridad 

y/o además no es de la simpatía del alumno, 

este escucha con desconfianza, lo cual conlleva 

a que el mensaje y la información sea de menor 

calidad e incluso incomprensible, aunque el 

nivel del lenguaje sea el mismo entre el 

profesor y el alumno.  

 

La figura 7 muestra los resultados por 

semestre, con mayor porcentaje en 2º y menor 

en 8o.  

 

 
 

Figura 7 Opinión de los alumnos por semestre sobre la 

simpatía con el docente  

Fuente: Elaboración propia 
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A partir de los problemas identificados, 

se plantean cinco soluciones (Croos, citado por 

García, 2008; Castellà, Comelles, Croos, Vilá 

citados por García, 2008; Peña, 2008; García, 

2008; Castillo, Martínez, Soberanes y Sánchez, 

2016) que podrían proporcionar las 

competencias comunicativas que disminuirán 

las barreras de comunicación en el proceso 

educativo de informática administrativa. 

 

Solución 1.  

 

Dado la información se puede plantear que el 

alumno como receptor de la información, es 

importante que este también practique su 

concentración, con el fin de que obtenga y 

asimile el mensaje durante la clase de mejor 

manera.  

 

Solución 2. 

 

El docente debe recurrir a los conocimientos 

previos con los que cuenta el alumno, para que 

estos asimilen la información, de manera 

gradual para que el alumno vaya incorporando 

y creciendo en su formación académica 

conforme a la asimilación del mensaje del 

docente. 

 

Solución 3. 

 

Que el docente trate de incorporar diferentes 

herramientas de acuerdo diferentes estilos de 

aprendizaje (no enfocarse a principalmente a 

los alumnos auditivos). Y dentro de lo posible 

incorporar el uso de los dispositivos móviles en 

la clase. 

 

Solución 4. 

 

Que ambos actores, docentes y alumnos sean 

capaces adquirir la capacidad de escuchar con 

atención y a la par ser paciente con el emisor en 

turno. 

 

Solución 5. 

 

Que el docente identifique lo que se quiere 

conseguir con el mensaje, esto ayuda a conocer 

cómo lograr lo planteado, el problema se 

presenta cuando el profesor en cuestión 

pretende transmitir una idea diferente a lo que 

realmente piensa y/o cree, pues de ello depende 

el convencimiento que transmite. Por lo tanto, 

se puede decir, que es necesario que para 

comunicar algo, se debe de estar convencido 

con lo que se quiere transmitir. 

A partir de las cinco soluciones se 

analizaron cada una de ellas para determinar las 

ventajas y desventajas de cada una de ellas, se 

presentan para cada una en el apartado 

siguiente. 

 

Discusión 

 

Se vuelve frecuente que se piense que los 

estudiantes universitarios con una formación 

adecuada y calidad que brinde los 

conocimientos y habilidades que el alumno 

requiere y espera, son suficiente en cuanto a su 

profesión se refiere, sin embargo, esto no se 

está logrando completamente, pues es necesario 

que el alumno sepa, sepa hacer, junto con una 

formación integral, todo ello en conjunto con el 

desarrollo de valores como la ética, la 

deontología, compromiso con la sociedad y una 

mentalidad sobre la sostenibilidad. El factor de 

no poder comunicarse adecuadamente 

representa una limitante humana, para poder 

desarrollar una comunidad entregada y que 

haga la diferencia en el profesionalismo, por lo 

que la comunicación de objetivos culturales y 

filosóficos puedan ser compartidos y esto se 

logra con una comunicación efectiva y esta 

misma solo se puede conseguir con formación 

adecuada y capacitación en materia de 

comunicación (Trelles, 2014). 

 

Solución 1.  

 

 Ventajas 

Que el alumno enfoque su atención a la 

explicación del docente; que cuando se 

tenga otro tipo de pensamientos o 

situaciones por parte del docente se 

concentre en la actividad docente.  

 

 Desventajas 

No lograr adquirir la capacidad de 

concentración y cause mayor conflicto 

ya sea al docente o estudiante. Que no 

se cuente con especialistas que puedan 

proporcionar la competencia. 

 

Solución 2. 

 

 Ventajas 

Que se pueda partir del mismo punto 

cuando se identifiquen los 

conocimientos previos de los alumnos. 

No asumir que se deben conocer ciertos 

temas y si es necesario regularizar o dar 

asesorías. 
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 Desventajas 

Que los alumnos proceden de diferentes 

instituciones de educación media 

superior, por lo tanto, con diversa 

formación. Que los docentes no hacen 

diagnóstico y asumen conocimientos de 

los alumnos que en ocasiones no tienen. 

 

Solución 3. 

 

 Ventajas  

Se tendrá mayor impacto en los 

estudiantes, al diversificar los canales de 

comunicación. Mayor interés de los 

alumnos por utilizar diferentes métodos. 

 

 Desventajas 

Mayor tiempo de preparación de las 

sesiones. Falta de recursos en algunas 

ocasiones para poder aplicar el material 

preparado por el docente. 

 

Solución 4. 

 

 Ventajas 

Que esta habilidad puede servirles a los 

docentes no solo en el proceso educativo 

sino para cualquier cuestión personal o 

profesional. Mejor toma de decisiones al 

escuchar el contexto y dejar expresar a 

las personas. 

 

 Desventaja 

Que no se logre la habilidad. 

 

Solución 5. 

 

 Ventajas  

Saber que transmitir, identificar formas 

de como emitir el mensaje. 

 

 Desventajas 

No se logre transmitir lo que se quiere. 

 

En la figura 8 se muestra la gráfica de la 

valoración realizada entre el total de docentes y 

los jefes de grupo de los cuatro grupos a cada 

una de las soluciones identificando a la 

solución 1 como la que presenta mayor ventaja, 

seguida de la solución 3, luego la solución 4, 

con 75% de ventajas la solución 5 y finalmente 

como la solución con mayor desventaja la 

solución 2. 

  

 
 

Figura 8 Valoración sobre las ventajas y desventajas de 

cada propuesta de solución  

Fuente: Elaboración propia 

 

En la siguiente sesión de trabajo, 

después de valorar las soluciones se realizó una 

calendarización en donde se incluye la solución 

propuesta y el período de su implementación. 

Se iniciará en el semestre 2018B (agosto 2018 a 

enero 2019) y concluirá en el semestre 2019B 

(agosto 2019 a enero 2020), cabe mencionar 

que se decidieron esas fechas porque se tiene un 

período de preparación para cada solución y al 

finalizar el período se hará una evaluación de 

cada una; la figura 9 muestra la calendarización 

de las soluciones, indicando el orden y período 

de inicio y fin de cada una. 

 

  
 

Figura 9 Calendarización de la puesta de acción de las 

soluciones propuestas 

Fuente: Elaboración propia 

 

Conclusiones 

 

Se ratifica lo expresado por Rincón (2016) 

sobre el concepto de competencia comunicativa 

que va más allá de la competencia lingüística, 

para lograr comunicarse de manera eficaz, se 

necesitan conocimientos verbales y no verbales 

(kinestésicos y proxémicos), normas de 

interacción y de interpretación, estrategias para 

conseguir las finalidades que se proponen y 

conocimientos socioculturales (valores, 

actitudes, roles, relaciones de poder, entre 

otros). 
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No obstante, no se tiene que dejar de 

lado que el profesor debe de sumirse en un 

contexto óptimo para que él pueda darse a 

entender el mensaje que dispone a compartir, es 

importante que se hagan contantes ejercicios 

para dominar la habilidad de comunicar lo 

deseado (Quintanilla,1999). 

 

Un profesor que este en tarea de ser el 

emisor del mensaje, es necesario que tenga la 

capacidad del bien hablar, en conjunto con la 

confianza y seguridad que emane, para esto, el 

practicar con ejercicios de hablar en público son 

buenas herramientas para tener el control del 

grupo y saber cómo dirigirse de manera grupal 

o individual a sus receptores.  

 

Por lo que esto vuelve al principio de 

que tanto profesor como alumno estén 

utilizando el mismo lenguaje y la información 

emitida sea acorde a los conocimientos del 

alumno. 

 

Se considera lo ideal sería una 

combinación de las cinco soluciones, sin 

embargo, la solución 3 la cual considera los 

diferentes estilos de aprendizaje, es la que debe 

tener mayor preparación por parte de la 

academia, así como la incorporación del uso de 

dispositivos móviles. 
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